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Em um cenário econômico, onde a competitividade está cada vez mais acirrada, e 
as exigências de mercado se mostram crescentes, as empresas necessitam 
aprimorar suas tecnologias e conceitos para manter e melhorar a qualidade de 
seus produtos, processos e serviços oferecidos. O presente estudo, foi desenvolvido 
no departamento de recebimento de materiais da empresa Serraff Indústria de 
Trocadores de Calor Ltda., localizada na cidade de Arroio do Meio - RS, região do 
Vale do Taquari, e teve como objetivo principal a padronização do processo de 
inspeção de entrada do material considerado prioritário para a empresa, por questão 
de falta de tempo hábil. O processo de inspeção deste material, foi analisado e 
descrito detalhadamente, posteriormente, foram apontados os pontos negativos e 
positivos deste processo, e, através de um fluxograma, foram apresentados o 
processo atual e o proposto, como forma de analisar o fluxo de atividades e as 
melhorias sugeridas, objetivando a padronização do processo para a referida 
inspeção. A fundamentação teórica foi baseada em bibliografia de diversos autores, 
que abordam conceitos relacionados à gestão da qualidade, padronização de 
processos e ferramentas de gestão. A pesquisa em questão foi de natureza 
aplicada, com fim exploratório e de cunho qualitativo e quantitativo, quanto ao 
procedimento técnico, utilizou-se da pesquisa documental. O resultado da pesquisa 
foi muito satisfatório, demonstrando a relevância do trabalho junto à empresa. 
Obteve-se o documento padrão do processo analisado, que foi desenvolvido com 
base nos problemas identificados e nas sugestões de melhorias propostas. 
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Com o aumento das exigências de qualidade que o mercado mundial possui 
em relação aos produtos e serviços oferecidos, as empresas devem considerar a 
padronização, de uma forma geral, ao seu ambiente interno e externo, uma 
ferramenta gerencial muito importante na qualidade total. A padronização é a base 
para a execução e definição de procedimentos, sendo assim, um caminho seguro 
para a produtividade. 
Cada vez mais se torna necessário registrar de forma física e eletrônica os 
processos produtivos e gerencias de uma organização, visto a sua complexidade e 
dificuldade de introduzir formalmente os treinamentos no ambiente de trabalho. A 
padronização objetiva a redução da variabilidade dos processos de trabalho, sem 
torná-los inflexíveis, atendendo as necessidades e expectativas dos clientes de 
forma adequada e possuindo o menor custo possível. 
A qualidade dos produtos oferecidos passou a ser um requisito mínimo no 
mercado, pois as tecnologias disponíveis padronizam automaticamente processos 
que, anteriormente, eram manuais e dependiam da mão de obra braçal e 
especializada dos profissionais. A qualidade é totalmente decisiva na 
competitividade da empresa, e deve ocorrer desde o recebimento da matéria prima, 
até o produto final, cumprindo, de forma eficaz, a sua aplicabilidade. 
Para que isso ocorra de forma segura e confiável, o departamento de 
recebimento de materiais tem um papel significativo e fundamental na 
competitividade da organização, pois envolve tempo, agilidade, assertividade e, 
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sobretudo, qualidade nos serviços, visto que este departamento é responsável por 
receber todas as matérias primas, e, assegurar que as mesmas estejam dentro das 
especificações de qualidades exigidas pela empresa.  
Desta forma, existem processos que devem estar bem definidos e 
organizados entre as áreas de recebimento de materiais, produção, suprimentos e 
seus fornecedores, para exigir e assegurar que a matéria prima adquirida esteja 
exatamente nas condições de qualidade necessárias, praticando as inspeções de 
entrada de materiais. 
Com a necessidade de possuir qualidade nos seus processos, o trabalho 
propõe a padronização do processo de inspeção de entrada do material prioritário 
para a empresa SERRAFF Indústria de Trocadores de Calor Ltda., situada na 
cidade de Arroio do Meio – RS, região do vale do Taquari.  
A referida empresa tem como missão atender as necessidades dos diversos 
mercados de troca térmica, comercializando, desenvolvendo e produzindo produtos 
e serviços competitivos e inovadores. Atua no ramo de refrigeração de diversos 
segmentos, como: ar-condicionado, agrícola, industrial, transporte, comercial e 
automotivo. Com mais de vinte e oito anos de mercado, atua também com 
exportações, e segue crescendo anualmente, buscando ser reconhecida como 
referência de parceria em negócios e tecnologia. 
 
1.1 Delimitação do estudo 
 
O foco deste estudo é o departamento de recebimento de materiais. O alvo 
desta pesquisa é a empresa SERRAFF Indústria de Trocadores de Calor Ltda., 
situada no município de Arroio do Meio - RS, no Vale do Taquari. Participaram do 
estudo os gestores da área de suprimentos, produção e demais profissionais que 




1.2 Definição do problema 
 
Os principais problemas presentes no departamento de recebimento de 
materiais da empresa em estudo situam-se em quesitos como: a variabilidade dos 
seus processos, onde, quando diversas pessoas executam a mesma atividade de 
forma distinta, as falhas são refletidas na comunicação, no recebimento de matérias 
primas fora das especificações de qualidade exigidas, permitindo, assim, que a área 
de produção receba insumos de qualidade inferior, e, como consequência de uma 
relação direta, o desperdício de material e mão de obra, retrabalhos, e, até mesmo, 
ações que possam comprometer a funcionalidade do produto final, seja o resultado 
desta sucessão de erros. 
Sem possuir seus processos de inspeção de entrada padronizados, e, não 
praticar critérios e métodos adequados para aferir e assegurar a qualidade das 
matérias primas recebidas, a empresa se depara com dificuldades de manter um 
padrão de qualidade neste processo, e, consequentemente, sofre problemas com 
custos gerados desnecessariamente. 





Neste tópico, estão apresentados o objetivo geral e os objetivos específicos 
do projeto de pesquisa, que nortearão todo o seu desenvolvimento. 
 
1.3.1 Objetivo geral 
 
Padronizar o processo de inspeção de entrada do material definido como 
prioritário para a empresa SERRAFF Indústria de Trocadores de Calor Ltda. 
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1.3.2 Objetivos específicos 
 
Os objetivos específicos são: 
 Identificar o processo de inspeção prioritário a ser analisado; 
 Analisar detalhadamente e descrever o processo prioritário, apontando os 
pontos positivos e negativos deste processo; 
 Representar, através de fluxograma, o processo atual e, o proposto, com as 
devidas melhorias; 





As empresas possuem um conjunto de processos que devem ser 
constantemente revisados, melhorados e adequados, com o objetivo de assegurar a 
qualidade para os processos seguintes. Para que isso ocorra, deve ser praticada a 
melhoria contínua destes processos, obtendo-se mais agilidade, qualificação da 
mão de obra, otimização dos recursos disponíveis, aperfeiçoamento de técnicas 
existentes e adequação de novas rotinas, permitindo assim, a previsibilidade do 
processo, de forma a reduzir os prejuízos na produção, além de manter e estabilizar 
os processos buscando o melhor resultado possível. 
 Deste modo, o estudo apresentado visa fornecer, para a empresa e seus 
gestores, uma maior confiabilidade, assertividade e, consequentemente, o 
aprimoramento dos processos de inspeção de entrada de materiais. Este estudo, 
também poderá ser utilizado de base para outras análises da empresa, 
possibilitando o desenvolvimento de novas estratégias, de modo a identificar 
melhorias e padronizar o processo de inspeção de entrada para os demais materiais 
existentes, assim como para outros processos internos , aumentando a qualidade de 
seus produtos e/ou serviços de forma satisfatória. 
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
 
 
Neste capítulo, a fundamentação teórica tem como propósito gerar 
conhecimento sobre o tema do trabalho, trazendo conceitos de diversos autores 
relacionados à gestão da qualidade, ferramentas de gestão e padronização de 
processos, que darão o suporte necessário para a elaboração do presente estudo. 
 
2.1 Conceitos de qualidade 
 
A qualidade, dentro de padrões pré-determinados, pode ser considerada um 
dos grandes fatores que influenciam, significativamente, no desempenho 
empresarial, e para que algum produto ou serviço seja considerado de alta 
qualidade, o mesmo deverá atender as necessidades de cada cliente, com 
agilidade, preços acessíveis, de forma segura e confiável, sendo estes os principais 
requisitos para alcançar a satisfação dos consumidores (CAMPOS, 1992). 
Este conceito de qualidade deve estar presente em todas as áreas da 
organização, nos controles e processos internos, na percepção dos seus 
colaboradores, e, principalmente, integrada a cultura da organização (CAMPOS, 
1992). 
Desta forma, na gestão da qualidade, não se pode deixar de ter em vista que, 
dentro das empresas, todos os profissionais são pessoas comuns, e que fora das 
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mesmas, recebem diversas informações que influenciam suas percepções quanto à 
definição de qualidade, além de sofrerem os mesmos impactos em termos de 
qualidade de produtos e de serviços que estejam relacionados às suas reais 
necessidades, como qualquer outro consumidor (PALADINI, 2000). 
Para Paladini (2000), definir e integrar uma gestão de qualidade corretamente 
é preciso, primeiramente, considerar a qualidade como um conjunto de atributos e 
elementos que compõem o produto ou o serviço. Sendo assim, não se pode 
esquecer que um profissional com a percepção incorreta de qualidade, tende a 
transferir seus hábitos e comportamentos externos para a atividade que exerce, 
exatamente por esses aspectos que a gestão da qualidade vai além de um simples 
conceito ou definição do seu termo, ela está voltada para a criação de uma cultura 
de qualidade integrada na empresa.  
Porém, atingir a todos os setores da empresa é uma tarefa difícil, e, para isso, 
é necessário definir todos os requisitos que os produtos e serviços necessitam para 
satisfazer o cliente, em termos de necessidade, preferências ou gostos, e direcionar 
a todos profissionais da empresa (PALADINI, 2000). 
Nesse mesmo sentido, Banas (2010), apresenta oito princípios da gestão da 
qualidade como requisito para a busca de bons resultados e um bom desempenho 
das organizações, e, principalmente, com o intuito de abordar a importância de 
conhecê-los, compreendê-los e aplicá-los. 
Os “Oito Princípios” são os seguintes: 
1. Superar expectativas = Clientes satisfeitos: todas as organizações dependem 
dos seus clientes, e para que a sua satisfação seja atendida, as empresas 
devem se esforçar para que seus requisitos e necessidades atuais e futuras 
sejam atendidos e superados; 
2. Dirigentes geram a motivação na equipe: são os dirigentes da empresa que 
determinam o caminho da organização para bons resultados, e eles devem 
criar e manter um ambiente de trabalho que possibilite total envolvimento de 
todos os colaboradores, no propósito de atingir os objetivos da empresa; 
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3. Colaboradores são a força motriz: os colaboradores são considerados o 
coração da empresa, e o seu envolvimento se torna indispensável para o 
desenvolvimento de benefícios para a empresa;  
4. Resultados gerados com planejamento: o planejamento é o meio para 
alcançar bons resultados, e os objetivos traçados são alcançados mais 
eficientemente quando as rotinas e recursos relacionados são gerenciados 
como um processo integrado e claro; 
5. Eficaz e eficiente = Gerenciar processos: todos os processos de uma 
empresa estão inter-relacionados, entender, identificar e gerenciar esses 
processos tornará toda a empresa mais eficaz e eficiente na busca dos seus 
objetivos; 
6. Melhoria contínua gera benefícios reais: a melhoria contínua dos processos 
objetiva sempre o melhor desempenho, aplica-la como princípio nos 
processos de produção ou atendimento aos clientes, resultará sempre em 
melhores diferenciais de mercado; 
7. Informações precisas = Mais eficiência: a informação disponível e confiável 
torna as tomadas decisões dos gestores mais eficazes e precisas; 
8. Bom relacionamento com fornecedor agrega valor: a aproximação e o bom 
relacionamento entre empresa e fornecedor aumenta a capacidade de as 
duas organizações agregarem valor aos seus produtos e serviços, portanto o 
relacionamento entre as duas organizações proporciona benefícios mútuos. 
A gestão da qualidade com a consistência de “adequação ao uso” passa a 
ser um conjunto de requisitos que atende totalmente ao consumidor, passando a ser 
considerada “Gestão da Qualidade Total”, envolvendo todos os requisitos que 






2.1.1 Qualidade total 
 
Conhecendo o conceito da gestão da qualidade e os principais precursores 
de sua abordagem, já tratados no tópico anterior, é possível mencionar qualidade 
total como um sistema eficaz que integra as forças dos processos e a melhoria da 
qualidade dos vários grupos de uma organização, e que permitem levar a produção 
e seus processos a níveis mais econômicos de sua execução (BALLESTERO-
ALVARES, 2010).  
Atualmente, a competitividade entre as empresas no mercado para conquistar 
e manter os seus clientes tem sido uma crescente. A concorrência generalizada, os 
preços cada vez mais competitivos, a oferta de produtos com qualidade cada vez 
mais acentuada, a quantidade de empresas disputando pelo mesmo cliente, 
movimentam a busca pela excelência, para oferecer diferenciais realmente 
competitivos, portanto, toda a administração de uma empresa deve estar voltada 
para a qualidade, na busca contínua da satisfação dos seus clientes, porém, a 
empresa deve se considerar o meio para atingir este objetivo, a partir dos seus 
conceitos, processos, padrões definidos e, principalmente, da sua cultura de 
qualidade (CAMPOS, 1999). 
As ações que objetivam facilitar e manter a qualidade total passam a ser 
tarefas de todos dentro das organizações, bem como o envolvimento e as decisões 
que antes eram tomadas somente pelos gestores na busca dos padrões ideais para 
a qualidade, e que agora estão baseadas na habilidade e conhecimento de todos os 
envolvidos no processo (CHIAVENATO, 2003). 
Para Campos (1992), se o objetivo das empresas é atingir a qualidade total, 
devem-se medir os resultados com o intuito de identificar o atingimento, ou não, do 
objetivo. E, para controlar e medir os processos que estão diretamente ligados ao 
consumidor final, é necessário, primeiramente, mapeá-los, sendo possível destacar: 
(a) o número de faturamentos com defeito a cada 100 realizados; (b) o custo do 
produto/serviço; (c) o índice de atrasos de cada produto; (d) índice das entregas 
realizadas em local errado; (e) índice de entregas realizadas com quantidade errada; 
(e) índice de absenteísmo; (f) índice de acidentes, entre outros. 
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Segundo o autor citado, diante de qualquer resultado final desses processos 
citados acima, que estejam fora do valor desejado, o mesmo deve ser controlado, e, 
principalmente, identificadas as reais causas para poder agir corretivamente e/ou 
preventivamente, com o objetivo de assegurar que não ocorram novamente os 
mesmos problemas, este é o real significado de controlar os processos através da 
medida da qualidade total dos resultados. 
 
2.1.2 Controle da qualidade total  
 
Como o objetivo do estudo é padronizar o processo de inspeção, é relevante 
possuir conhecimento quanto aos controles de qualidade e sua importância, para o 
desenvolvimento do estudo. 
O significado do TQC (Total Quality Control), conforme Campos (1992) pode 
ser mais bem entendido se é feita uma simples equação: 
TQC = (CONTROLE + QUALIDADE) TOTAL 
TQC = “CONTROLE TOTAL + QUALIDADE TOTAL” 
O controle da qualidade total (TQC) é um sistema gerencial, que parte do 
reconhecimento das necessidades das pessoas, estabelecimento de padrões para 
atendimento destas necessidades, visando manter esses padrões em excelente 
funcionamento e identificando melhorias para os mesmos, a partir de uma visão 
cultural e estratégica (CAMPOS, 1999). 
De acordo com Campos (1992) o TQC tem como propósito superar as 
expectativas não só dos clientes, mas de todos os interessados, além disso, 
identificar todos os problemas críticos e tratá-los de forma prioritária, baseando-se 
em fatos e não somente em experiências, atuando diretamente na causa do 
problema, priorizando a qualidade do produto e/ou serviço, e garantindo a 
preservação da empresa. 
Conforme Chiavenato (2003), o TQC está relacionado diretamente ao ponto 
chave da área de produção e à sua eficiência produtiva, que, a partir do controle 
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estatístico do processo, se permitiu criar conceito de qualidade aos processos, 
passando, posteriormente, ao controle de qualidade. Algumas das principais 
vantagens do TQC estão relacionadas à: redução de desperdícios de materiais e 
melhoria da eficiência produtiva, resultando na melhoria da qualidade dos produtos 
e/ou serviços. 
 
2.2 Conceito de processos 
 
O processo é a base para a execução de uma atividade, sendo denominado 
como uma sequência estruturada e predefinida de ações que transformam insumos 
em saídas, que devem manter entre si, sincronia, constância, agilidade e 
sequências adequadas ao produto desejado, com isso, se torna essencial, o 
envolvimento dos gestores e dos colaboradores para, analisar, definir, implantar e 
gerenciar os processos produtivos e/ou administrativos (BALLESTERO-ALVARES, 
2010). 
De acordo com o autor citado acima, dentro das empresas existem diversos 
processos, porém, nem todos são considerados de manufatura. Muitos dos 
processos existentes fazem parte do bom funcionamento e integração do sistema 
gerencial, considerados serviços, sejam eles ligados ao atendimento ao cliente, 
administrativos ou de apoio a outras áreas, sua existência está ligada diretamente a 
procedimentos que asseguram a qualidade para o processo seguinte, diante disso é 
necessário entender o ambiente das organizações contendo outros sistemas, 



















Fonte: Ballestero-Alvares (2010, p. 7). 
 
 Ainda, conforme Ballestero - Alvares (2010), quase tudo que os 
colaboradores de uma organização fazem, compõem um processo, e grande parte 
dos processos empresariais desempenham um importante papel em todo o sistema 
gerencial, pois incorporam parte dos custos, como desperdícios de tempo, insumos 
e diretamente na qualidade do produto. Tendo em vista isso, na empresa em 
estudo, um dos problemas identificados na inspeção de entrada de materiais, é a 
variação do processo, onde várias pessoas executam as atividades de formas 
distintas, comprometendo a qualidade do sistema gerencial e gerando problemas 
para o processo seguinte. 
 Para Paladini (2000), processos que não são bem definidos, estruturados e 
gerenciados de forma correta, consequentemente, irão se modificar com o tempo, 
se adequando a satisfazer os interesses dos colaboradores do processo, e não os 
interesses finais da organização. Para isso, a meta da gestão por processos deve 
atender a algumas características necessárias: (a) necessidades e indicadores de 
desempenho claramente definidos; (b) procedimentos simplificados com o mínimo 
de burocracia possível; (c) alto nível de desempenho no fornecimento de produtos e 
20 
serviços; (d) visão para o direcionamento dos processos prioritários; (e) criação de 
processos alternativos para as irregularidades na falta de informação. 
 
2.2.1 Gestão de processos 
 
 A gestão de processos é conhecida também como a engenharia operacional, 
que busca a divisão das operações de modo a torná-las mais eficientes, uma vez 
que bem definidos e estruturados, permite o planejamento da execução dos 
processos e o cálculo da capacidade produtiva (BALLESTERO-ALVARES, 2010). 
 Conforme o autor citado, o gerenciamento dos processos está ligado 
diretamente à qualidade do produto, e quanto mais as empresas acompanharem 
seus processos, melhor será o seu desempenho, porém, esta prática não pode 
prejudicar a flexibilidade de alterações de processos. A melhoria contínua deve ser 
aplicada constantemente, seja na sua melhor eficiência de execução ou na 
prevenção dos problemas e suas causas. 
Os processos envolvem procedimentos, pessoas e tecnologia, é um equívoco 
pensar sobre gestão de processos de forma isolada perante diversas outras 
atividades de alguma empresa, mas sim, devem ser considerados como um sistema 
de partes integradas e interdependentes, que juntas formam um todo, com objetivo 
comum para realizar determinada função na empresa (OLIVEIRA, 2005). 
O principal problema que a gestão de processos se depara na prática, é a 
falta de metodologias estruturadas para o desenvolvimento e a sua 
operacionalização nas empresas, pois, em fase de desenvolvimento e 
implementação de algum processo, o gestor se depara com uma das questões mais 
complexas na administração de uma empresa, o comprometimento dos 
colaboradores, fator que está diretamente ligado a sua cultura. Como metodologia 
para o desenvolvimento e implementação dos processos administrativos nas 
empresas, Oliveira (2005), apresenta as principais etapas que um executivo deve 
considerar para o desenvolvimento da gestão de processos nas empresas: 
 
21 










Fonte: Oliveira (2005, p. 69). 
 
 Nesse mesmo sentido, Oliveira (2005) apresenta os aspectos básicos de 
cada uma das cinco fases apresentadas na Figura 2: 
a) Comprometimento: a finalidade desta fase é criar um envolvimento com os 
profissionais para realizar uma breve apresentação da proposta, dando 
abertura para o debate, para a estruturação geral do projeto, e, 
consequentemente, conseguir o comprometimento dos mesmos, por meio do 
seu envolvimento. Fator muito importante para obter bons resultados na 
etapa inicial de qualquer projeto, deve-se tomar muito cuidado com essa 
questão, e tornar a apresentação no seu contexto, mais objetiva possível, 
estruturada e de modo que possa ser claro o entendimento dos benefícios e 
possível de ser aplicada; 
b) Estruturação: a fase de estruturação é a identificação de todos os aspectos 
relevantes a serem considerados para o desenvolvimento e implementação 











fases, etapas e atividades a serem realizadas, adequando a realidade da 
empresa; 
c) Análise: é a estruturação final da sistemática da gestão de processos para o 
seu desenvolvimento na fase de metodologia, deve-se analisar e definir, 
quais os principais processos, a sua ordem sequencial, qual sua influência 
em todo o sistema, quais os pontos fortes e fracos de cada processo, como a 
informação e os trabalhos fluem através de cada processo, entre outros; 
d) Desenvolvimento: é considerada a fase de consolidação da gestão de 
processos na empresa, quando os gestores finalizam essa etapa, já se deve 
existir uma definição e entendimento sobre os conceitos a serem aplicados na 
empresa. Fase muito importante, e, vale reforçar, que conforme a fase (a), é 
necessário realizar um amplo debate com todos os envolvidos para que o 
entendimento seja efetivo entre os diversos profissionais, com o objetivo de 
apresentar toda a metodologia desenvolvida, respondendo a algumas 
questões como: a) o que será feito?; b) por que será feito?; c) onde será 
feito?; d) quando será feito?; e) por quem será feito?; f) como será feito?; g) 
quanto custará fazer?; 
e) Implementação: esta última fase nunca pode ser considerada a fase final de 
toda a aplicação dos processos, pois, essa fase representa o momento da 
operacionalização de tudo que foi desenvolvido e analisado anteriormente, e 
para a fase de implementação é imprescindível definir prazos para iniciar as 
etapas de aplicação e monitoramento, para que a mudança seja funcional e 
que contribua para a evolução dos trabalhos de todos os envolvidos.  
 
2.2.2 Mapeamento de processos 
 
 Essa técnica é utilizada no desenvolvimento do estudo para mapear o 
processo existente, portanto, é importante apresentar seu conceito. 
 Para Slack et al., (1997), o mapeamento é o detalhamento de como 
atividades se relacionam entre si dentro de um processo, permitindo o gestor e o 
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profissional que o gerenciam ou o executam, criar uma maior aproximação e 
entendimento do processo, facilitando a visualização do fluxo de materiais, das 
informações e das pessoas.  
 Entende-se que o mapeamento dos processos é uma técnica muito eficaz, 
pois facilita o levantamento de informações, consideradas cruciais para a 
compreensão do mesmo, e, posteriormente, utilizada em prol da melhoria contínua. 
Porém, deve-se tomar muito cuidado ao realizar essa função, pois, um mapeamento 
realizado de forma errada resultará, consequentemente, em informações e ações 
erradas, lembrando que, os envolvidos não conseguirão desenvolver um 
entendimento claro e correto do processo. 
 De acordo com Paladini (2000), o objetivo de mapear os processos está 
direcionado na busca da qualidade e à otimização do processo produtivo para 
atender as expectativas dos consumidores, uma estratégia para se conseguir isso é 
a organização, podendo citar três fases como foco para executar o mapeamento 
dos processos: eliminação de perdas, eliminação das causas das perdas e a 
otimização do processo. 
 Conforme autor citado acima, as três fases em conjunto, têm como propósito, 
eliminar os desvios do processo que geram falhas na sua execução e custos 
desnecessários, e, até mesmo, que dificultam a sua padronização, agir diretamente 
nas falhas do processo e criar ações preventivas para solucionar as suas causas, 
contribuirá representativamente na otimização dos processos, proporcionando a 
melhor execução do produto e/ou serviço aumentando a eficiência do mesmo. 
 O mapeamento do processo de inspeção considerado prioritário para a 
empresa em estudo poderá ser realizado através de reuniões e conversas informais 
com os gestores da área e profissionais envolvidos diretamente no processo de 
recebimento de materiais, e, posteriormente, apresentado através de fluxograma, 
facilitando a análise detalhada do processo atual, assim, apontando os seus pontos 
positivos e negativos e avaliando possíveis melhorias para o mesmo. 
 Para executar o mapeamento, e construir um melhor entendimento sobre o 
processo, o fluxograma é considerado um elemento chave, principalmente para o 




 O fluxograma possibilita uma compreensão mais detalhada das etapas do 
processo, e a sua aplicação é muito ampla, pois, registra o fluxo da troca de 
informações, de produtos, atividades, e qualquer coisa que flua através da 
operação, fazendo com que os tomadores de decisão identifiquem cada estágio do 
processo no fluxo (SLACK et al., 1997). 
 Para o autor citado acima, o propósito do fluxograma é garantir que todos os 
estágios do processo estejam inseridos no fluxo, para a sua análise e 
melhoramento, todos devem estar em uma sequência lógica, e, o mais importante, o 
fluxograma destaca áreas problemas, onde não existe nenhum procedimento 
definido para agir com um conjunto de circunstâncias que podem ocorrer, tornando 
as suas etapas compreensíveis, fáceis de serem gerenciadas e melhoradas quando 
necessário. 
  Existem vários tipos de fluxogramas, que podem contemplar qualquer 
processo, sejam de clientes, de informações, de produção ou de materiais, desde 
que as sequências do processo estejam descritas detalhadamente, e, até mesmo, 
permite vincular as tecnologias utilizadas, os equipamentos e as tarefas que 
requerem mão de obra (OLIVEIRA, 2012). 
O exemplo de fluxograma apresentado a seguir, é referente ao processo de 
atendimento ao cliente, no mesmo, é possível identificar o sequenciamento das 






















Fonte: Adaptado pelo autor com base em Campos (1999). 
 
 Algumas das vantagens de utilizar a técnica do fluxograma se dão pela 
capacidade analítica que ele fornece, caracterizando as operações, os 
responsáveis, e, os envolvidos no processo, mostrando como se faz o trabalho e 
facilitando a identificação dos problemas para ação preventiva e corretiva, e, 






2.2.4 Análise de processos  
 
Este estudo tem como um dos seus objetivos, analisar detalhadamente e 
descrever o processo prioritário, apontando os pontos positivos e negativos do 
mesmo, e, para executar essa tarefa, será apresentado alguns conceitos para 
facilitar o seu desenvolvimento. 
Antes mesmo que sejam realizadas melhorias de algum processo, os 
gestores devem saber o quão bom ele já é, todas as operações precisam de alguma 
forma medir o seu desempenho, como um pré-requisito para algum processo 
receber melhorias, a realização da análise do processo é o caminho (SLACK et al., 
1997).  
 De fato, por mais que alguma operação produtiva seja totalmente projetada, 
muito bem gerenciada e controlada, a função dos gestores de produção não está 
acabada, pois, todas as operações são capazes de melhoramentos, além disso, os 
requisitos do mercado e o desempenho da produção também podem sofrer 
mudanças ao longo do tempo. Passado algum período, novas tecnologias são 
adquiridas e impactam diretamente na velocidade da operação, mas a sua 
flexibilidade pode não atingir mais aos requisitos que o mercado exige, não pelo fato 
de ter sofrido mudanças, mas porque os requisitos do mercado também podem ter 
mudado (OLIVEIRA, 2012). 
 SLACK et al., (1997) cita cinco objetivos de desempenho que podem ser 
vistos como as dimensões do desempenho global que satisfazem o mercado 
consumidor, são eles: a) qualidade; b) velocidade; c) confiabilidade; d) flexibilidade e 
e) custo. São estes, objetivos que podem ser utilizados para a análise de processo, 
identificando todos esses fatores individualmente, que são compostos por medidas 
típicas de análise para avaliar o desempenho de toda a operação. 
 Conforme apresentado na Quadro 1, existem algumas medidas que podem 
ser realizadas com o propósito de atender aos objetivos de desempenho, que se 
forem seguidas, poderão auxiliar na análise dos processos em estudo, além de 
proporcionar os resultados desejados através da sua utilização. 
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Quadro 1 - Medidas parciais de desempenho 
Objetivo de desempenho Algumas medidas típicas 
Qualidade 
Número de defeitos por unidade                                                          
Nível de reclamação de consumidor                                                  
Nível de refugo                                                                                        
Alegações de garantia                                                                             
Tempo médio entre falhas                                                                   
Escore de satisfação do consumidor 
Velocidade 
Tempo de cotação do consumidor                                                      
Lead-time de pedido                                                                    
Frequência de entregas                                                                    
Tempo de atravessamento real versus teórico                             
Tempo de ciclo 
Confiabilidade 
Porcentagem de pedidos entregues com atraso                             
Atrasos médio de pedidos                                                                             
Proporção de produto em estoque                                                        
Desvio médio de promessa de chegada                                     
Aderência à programação 
Flexibilidade 
Tempo necessário para desenvolver novos produtos/serviços                                                                                  
Faixa de produtos ou serviços                                                          
Tempo de mudança de máquina                                                                             
Tamanho médio de lote                                                                   
Tempo para aumentar a taxa de efetividade                         
Capacidade média/capacidade máxima                                                      
Tempo para mudar programações 
Custo 
Tempo mínimo de entrega/tempo médio de entrega                
Variação contra orçamento                                                           
Utilização de recursos                                                          
Produtividade da mão de obra                                                             
Valor agregado                                                                               
Eficiência                                                                                                
Custo por hora de operação 
 
Fonte: Slack et al., (1997, p. 589). 
 
2.2.5 Melhoria contínua 
 
 Baseado nos cinco objetivos de desempenho apresentados acima, e também 
à etapa de análise de processos, a identificação da necessidade de melhorias 
significa incrementar alguma qualidade ou reduzir alguma deficiência ligada ao 
produto, serviço ou processo, devendo sempre adicionar valor para o cliente, seja 
interno ou externo (OLIVEIRA, 2012). 
 Para o autor citado acima, a melhoria de um processo não significa 
necessariamente corrigir algum problema, mas pode ser promovendo melhorias de 
28 
desempenho ou resultado para o processo, impactando diretamente na sua 
qualidade, tornando-o mais eficiente, por isso a importância destacada no item 2.1, 
Conceitos de qualidade, em definir o que a empresa espera e necessita em termos 
de qualidade dos seus processos, produtos e/ou serviços, e quais são os requisitos 
necessários para atender a satisfação dos seus clientes. 
A identificação de alguma melhoria é resultado de uma boa análise das 
operações e um bom mapeamento dos processos, antes mesmo de aplicar alguma 
melhoria, é preciso conhecer muito bem o processo e a realidade na qual ele se 
encontra, avaliando a possibilidade de implantá-la, e, se realmente proporciona 
algum valor e/ou vantagem (SLACK et al., 1997). 
Para isso, deve-se levar em conta o processo atual e os seus limites, 
verificando também se o mesmo envolve toda a empresa ou somente algumas 
atividades de um profissional. Para isso, é necessário documentar todos os pontos 
positivos e negativos do processo atual, a fim de identificar falhas e melhorias, 
permitindo redesenhar todo o processo, e, em um segundo momento, implementar 
as mudanças (SLACK et al., 1997).  
 Definir o que deve ser feito e priorizar o que deve ser melhorado não é uma 
tarefa fácil, principalmente levando em conta o paradigma da melhoria contínua, que 
visa melhorar o que já parece estar bom. Visto essas situações, Oliveira (2012) cita 
cinco objetivos que tendem a facilitar a necessidade de atingir o desempenho ideal 
















Fonte: Oliveira (2012, p. 25). 
 
 Oliveira (2012, p. 29) considera que “a melhoria só pode ser alcançada 
quando se sabe aonde e como se quer chegar. Se um objetivo ou meta não estiver 
claro, qualquer caminho poderá ser seguido e só a sorte levará ao resultado 
desejado”. 
 Existem várias ferramentas que podem ser utilizadas visando à identificação 
e implementação de melhorias em processo, algumas dessas ferramentas são 
utilizadas por profissionais da área de qualidade, e algumas são consideradas como 
técnicas ou métodos de análise e solução de problemas (OLIVEIRA, 2012). Para o 
desenvolvimento do estudo, serão utilizadas duas ferramentas de gestão, as 




 Assim como na melhoria de processos, o foco desta ferramenta é evoluir em 
qualidade, programar, controlar, analisar e resolver problemas. As ferramentas de 
gestão são utilizadas por várias áreas e setores das organizações, com o propósito 
de contribuir significativamente em diferentes frentes de trabalho, no 
desenvolvimento, evolução e aprimoramento dos processos (DE SORDI, 2008). 
Fazer as coisas com rapidez 
Fazer as coisas em tempo 
Fazer certo as coisas 
Mudar o que você faz 
Fazer as coisas mais baratas 
Proporciona 
Vantagem em rapidez 
 
Vantagem em confiabilidade 
 
Vantagem em qualidade 
 
Vantagem em flexibilidade 
 







 A 5W2H é uma técnica conhecida como um check-list de atividades 
específicas, e tem como objetivo principal eliminar quaisquer dúvidas que possam 
surgir ao longo do desenvolvimento de algum projeto. Esta ferramenta deve ser 
desenvolvida com muita clareza e eficiência por todos os envolvidos, a metodologia 
utilizada, tem como base, responder as sete iniciais de palavras em inglês, que 
fazem a composição de sua sigla e que são as diretrizes na sua execução 
(OLIVEIRA, 2012). 
 
Quadro 2 - Exemplo de uso da técnica 5W2H 
WHAT? O QUE SERÁ FEITO? ETAPAS 
WHY? POR QUE SERÁ FEITO? JUSTIFICATIVA 
WHERE? ONDE SERÁ FEITO? LOCAL 
WHEN? QUANDO SERÁ FEITO? TEMPO 
WHO? POR QUEM SERÁ FEITO? RESPONSABILIDADE 
HOW? COMO SERÁ FEITO? MÉTODO 
HOW MUCH? QUANTO CUSTARÁ FAZER? CUSTO 
 
Fonte: Adaptado pelo autor com base em Oliveira (2012). 
 
 Para Oliveira (2012) esta ferramenta pode ser utilizada como prospecção, 
análise, melhoria de processo e desenvolvimento de projetos, pois serve como uma 
ampla trilha de investigação, buscando a perfeição do caminho certo, com a 
finalidade de fazer a relação de identificação e responsabilidade de um processo, 
operação ou departamento. 
 
2.2.5.2 Ciclo PDCA 
 
 O ciclo PDCA é considerado uma das técnicas mais conhecidas e utilizadas 
do Total Quality Management (TQM), e tem como método a prática do controle de 
processo, permitindo relacionar as etapas de uma forma simples e melhorando 
continuamente um processo e os seus padrões, sendo que cada melhoria 
corresponde ao estabelecimento de um novo nível de controle (CAMPOS, 1992). 
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 Para o autor citado anteriormente, a técnica é normalmente utilizada em 
processos que já estão padronizados, baseado no melhoramento contínuo, a 
ferramenta é um processo com natureza repetida e cíclica, que envolve coletar 
informações e analisar dados de modo a formular um plano de ação que melhore o 
desempenho do processo, o PDCA é a sequência de atividades que são executadas 
com o objetivo de identificar melhorias, e é composta por quatro etapas, sendo elas: 
a)  Plan – Planejar: fase de estabelecimento das diretrizes de controle, definição 
dos procedimentos-padrão necessários, o que se deseja e o que é necessário 
fazer para alcançar; 
b)  Do – Executar: colocar o planejamento em prática, realizar os procedimentos 
e engajar os envolvidos por meio de treinamentos e suporte técnico, 
coletando dados para posterior fase de verificação; 
c)  Check – Checar: fase de verificação dos itens de controle, analisar se os 
processos estão sendo executados conforme planejamento e identificar 
possíveis defeitos, e caso haja divergências deve-se identificar os desvios e 
sugerir mudanças; 
d)  Act – Agir: esta fase é de ação, em casos de divergências nos procedimentos 
que estão sendo executados, deve ser avaliado se no planejamento já 
existem ações corretivas a serem realizados, caso contrário, os gestores do 

















Fonte: Campos (1992, p. 30).                                                                        
  
Conforme representação da Figura 5 é possível identificar que a ferramenta é 
um processo com natureza cíclica, compreendendo procedimentos necessários para 
obter melhorias e manter as diretrizes de controle. 
 O objetivo desta ferramenta é coletar e fornecer informações confiáveis para 
todo o processo, por meio do seu gerenciamento, identificando a variabilidade do 
processo com o objetivo de verificar o alcance de metas (AGUIAR, 2002). 
 Após apresentar diversos conceitos e aspectos que envolvem o processo de 
padronização, os próximos tópicos são apresentados e destinados ao objetivo geral 
do estudo, a padronização do processo de inspeção de entrada de material 
considerado prioritário. 
 
2.3 Conceito de padrão 
  
 O conceito de padrão não se resume no estabelecimento do consenso dos 
documentos e registros, ele está ligado a sua utilização prática, como o treinamento 
e o gerenciamento dos padrões pré-estabelecidos, isso significa que a padronização 
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só completa o seu ciclo quando a sua execução estiver exatamente igual ao seu 
padrão estabelecido (CAMPOS, 1999). 
 Conforme autor citado acima, as empresas não podem se considerarem 
padronizadas somente por possuir uma estante cheia de documentação, elas 
devem conseguir gerenciar e praticar os seus padrões, cumprindo os procedimentos 
definidos, desta forma, os trabalhos nos seus vários turnos e troca de profissionais 
estarão padronizados. 
 De acordo com Oliveira (2005) o procedimento operacional padrão (POP), é 
um método estabelecido para a sua execução, seja ligado a algum produto e/ou 
serviço. Os padrões são resultados das etapas desenvolvidas anteriormente no 
referencial teórico do presente trabalho, com o objetivo de identificar a melhor forma 
de realizar as operações no seu alto nível de desempenho, com processos 
sequenciados, objetivando unificar e simplificar os processos, de modo que se torne 
conveniente e lucrativo para a empresa e para os profissionais envolvidos, e que 
seja notado pelo cliente. 
 Os padrões podem variar para cada empresa, dependendo das suas 
necessidades, do tipo de operações do produto e/ou serviço, e até mesmo em 
função da sua cultura, porém, deve-se levar em conta o conceito apresentado 
anteriormente, que esse padrão será utilizado por alguém, e deve estar com todas 













Figura 6 - Exemplo de um POP – Procedimento Operacional Padrão 
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRÃO 
NÚMERO                               
POP: 0001 
DATA DA VALIDAÇÃO: 
12/01/16 
DATA DA REVISÃO: 
12/01/17              
ÁREA 1 - TRANSFORMAÇÃO DE CHAPAS                                                               
TÉCNICA DE DOBRA DE CHAPAS 
EXECUTANTE: Auxiliar de produção. 
ÁREA: Transformação de chapas. 
OBJETIVO: Realizar processo de dobra de chapas. 
EQUIPAMENTOS DE PROTEÇÃO INDIVIDUAL NECESSÁRIOS PARA 
EXECUÇÃO DA ATIVIDADE: Sapato de segurança com biqueira de aço, 
protetor auricular plug ou concha, luva multitato. 
PROCESSOS.CRÍTICOS:                                                                                                                                      
1. Utilize os equipamentos de proteção individual necessários;                                      
2. Interprete a ordem de produção e separe o material necessário     
para o processo de dobra conforme determinado no projeto;                                                    
3.  Regule a bancada de dobragem para a espessura do material 
informado na ordem de produção;                                                                              
4. Interprete as cotas e os dimensionais do material;                                                    
5. Informe no programa o sequenciamento de dobras e as cotas 
determinadas na ordem de produção;                                                                       
6. Separe o material e realize o processo de dobra da primeira peça;    
7. Realize a conferência das cotas de dobras com paquímetro, levando 
em consideração margem de erro de (+/- 2mm). 
 
Fonte: Adaptado pelo autor com base em Campos (1999). 
 
As atividades das empresas são descritas por dois tipos de padrões, 
considerados os padrões de sistemas para os procedimentos mais gerenciais e os 
padrões técnicos que especificam o produto e/ou serviço, processo e matéria prima 
utilizada. Na figura apresentada acima é possível identificar de forma simplificada os 
procedimentos padrões estabelecidos para dobra de chapas, documento que se 
torna necessário para a sua execução. 
                                                                  
2.3.1 Padronização 
 
 Para fundamentar o objetivo principal deste estudo, neste tópico são 
apresentados os principais aspectos e características da padronização dos 
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processos, bem como as vantagens desta ferramenta, que tem como propósito 
permitir o gerenciamento das rotinas de trabalho. 
O procedimento de padronização deve ser considerado uma tarefa de toda a 
empresa e não de um departamento específico, assim como a qualidade total, 
portanto, deve ser desenvolvido um sistema para isso, que tem como objetivo o 
sequenciamento da implantação da padronização na empresa (CAMPOS, 1999). 
 Conforme Araujo (2011), a padronização é um meio para conduzir o 
gerenciamento das atividades de trabalho, desta maneira, a padronização dentro 
das empresas não deve ser vista somente em manter os registros dos 
procedimentos padrões, para isso, é necessário estabelecer uma integração à 
cultura da empresa, através da conscientização de toda a gerência e seus 
operadores, criando a necessidade de utilização destes padrões. 
 A padronização de processos exige muito treinamento e dedicação, e os 
resultados são visivelmente positivos, os mesmos, podem ser representados de 
forma quantitativa e qualitativa, o método de padronização pode ser utilizado para 
melhorar a qualidade do processo, e, como resultados, adequar à utilização dos 
recursos disponíveis, beneficiando o controle e operacionalização do processo, 
aumentando a produtividade e até mesmo reduzindo perdas (CAMPOS, 1999). 
                                                             
2.3.2 Implantação de padrões 
 
A principal dificuldade em implantar padrões em uma empresa que não está 
completamente padronizada, é consolidar a prática atual e solucionar futuros 
problemas decorrentes da falta de unificação e padronização dos demais 
procedimentos envolvidos (OLIVEIRA, 2005). 
De acordo com Campos (1999), para estabelecer e implantar um padrão deve 
existir um método e um objetivo definido, seja relacionado à qualidade, custo, 
atendimento, moral e/ou segurança. Tendo a consciência da real necessidade, as 
etapas seguintes estão ligadas a descrição do procedimento, a elaboração de um 
fluxograma e o seu registro em forma de padrão. 
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Quadro 3 - Método de padronização 





5 EDUCAÇÃO E TREINAMENTO 
6 VERIFICAÇÃO DA CONFORMIDADE AOS PADRÕES 
Fonte: Adaptado pelo autor com base em Campos (1999, p. 26). 
 
Abaixo são descritas detalhadamente as etapas apresentadas no Quadro 3: 
1) Especialização: definição do processo ou sistema a serem padronizados, 
preferencialmente os processos que são repetitivos ou conforme critério da 
empresa, nesta fase é importante criar fluxogramas dos processos 
selecionados; 
2) Simplificação: tendo a definição da etapa anterior, a fase da simplificação visa 
à redução do número de componentes, produtos, materiais e procedimentos, 
ou seja, a redução de custos; 
3) Redação: a etapa da redação visa à descrição do processo a ser 
padronizado, deve-se levar em consideração a facilidade na interpretação, 
utilizando de uma linguagem fácil; 
4) Comunicação: integração de todos os profissionais envolvidos diretamente e 
indiretamente, fase de comunicar a mudança do padrão; 
5) Educação e treinamento: o objetivo principal da padronização é conseguir 
fazer com que o novo padrão seja seguido exatamente com aquilo que esteja 
determinado, o alvo principal é a mente das pessoas, treinando e fazendo 
com que a nova prática vire um hábito; 
6) Verificação da conformidade aos padrões: etapa de gerenciamento, por meio 
de acompanhamento dos gestores e auditorias com o objetivo de assegurar 
que as práticas estão sendo executadas conforme determina o padrão. 
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Para o autor citado anteriormente, a padronização dos processos da empresa 
é um meio para gerenciar e conduzir as rotinas de trabalho, ao implantar a 
padronização nas empresas, deve-se levar em conta a revisão dos padrões e as 
melhorias no sistema de padronização, essas rotinas fazem parte da boa 
manutenção de todo o sistema, que, ao longo do tempo, pode sofrer mudanças, 




















3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 
 
 
Este capítulo tem como propósito apresentar os procedimentos 
metodológicos utilizados para viabilizar a execução do referido estudo e atender aos 
objetivos propostos. Desta forma, a classificação da pesquisa é apresentada a 
seguir. 
 
3.1 Tipo de pesquisa quanto à sua natureza 
 
 Quanto à natureza do estudo em questão, o mesmo é classificado como uma 
pesquisa aplicada. Conforme Vergara (2010), a pesquisa aplicada é motivada pela 
necessidade de solucionar problemas concretos, com finalidade prática, objetiva 
gerar conhecimentos para aplicação em rigor e aplicação de teorias ao contexto. 
 Esta pesquisa se classifica como aplicada, pois objetiva gerar conhecimentos 
para a aplicação prática, com foco na solução dos problemas mencionados no 






3.1.1 Definição da pesquisa quanto aos seus objetivos 
 
 Em relação aos objetivos, este estudo é classificado como exploratório, pois o 
seu propósito é aumentar os conhecimentos do problema em questão, Gil (2010) 
descreve esta pesquisa como a criação de hipóteses sobre o tema, para que o 
pesquisador possua informações suficientes ao desenvolver as etapas necessárias 
para atender aos objetivos do trabalho. 
A pesquisa exploratória objetiva proporcionar uma maior compreensão do 
tema que está sendo investigado, visando uma maior familiaridade com o problema, 
com finalidade de torná-lo explícito e construindo hipóteses, envolvendo 
levantamento bibliográfico, reuniões com pessoas que possuem experiências 
práticas com o problema em questão, definindo o problema e estabelecendo 
prioridades para pesquisas posteriores (VERGARA, 2010).  
 
3.1.2 Definição da pesquisa quanto à abordagem do problema 
 
Este estudo é considerado quanto à sua abordagem, de caráter qualitativo e 
quantitativo.  
Qualitativo com o objetivo de identificar as características qualitativas do 
processo de inspeção de entrada do material definido como prioritário para empresa 
Serraff. As informações necessárias foram coletadas através de reuniões e 
conversas informais com os gestores, das áreas de suprimento e produção, e, 
profissionais envolvidos diretamente no processo, bem como na análise do processo 
de inspeção atual. 
 Com a intenção de identificar as características qualitativas sem atribuição de 
números, esta abordagem proporciona uma melhor compreensão do problema, pois 
explora os resultados da investigação, além disso, define o problema e determina 
uma abordagem mais apropriada no seu contexto (HAIR Jr. et al., 2005). 
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Já a pesquisa quantitativa, a mesma é considerada uma metodologia de 
pesquisa que procura quantificar os dados, e, geralmente, aplicar alguma forma de 
análise estatística (HAIR Jr. et al., 2005).  
Sendo utilizada esta metodologia na análise de criticidade dos materiais 
existentes na empresa Serraff, a fim de atender ao primeiro objetivo específico 
deste trabalho, de identificar o material prioritário para a proposta de análise. 
 
3.1.3 Definição da pesquisa quanto aos procedimentos técnicos 
 
 A construção da pesquisa quanto ao procedimento técnico utilizado neste 
estudo, refere-se à pesquisa documental, apresentada abaixo. 
 
3.1.3.1 Pesquisa documental 
 
 A pesquisa documental é caracterizada por materiais que ainda não 
receberam um processo analítico ou que ainda podem ser modificados conforme 
necessidade do autor, o seu desenvolvimento é muito semelhante à pesquisa 
bibliográfica, sendo que a principal diferença está na fonte das informações (GIL, 
2011). 
Grande parte das principais informações necessárias para análise está 
contida nas próprias empresas, como tabelas estatísticas, diários, desenhos, 
arquivos, que passam a ser essenciais para a definição e análise deste problema 
(MATTAR, 2001). 
 Foram utilizadas diversas fontes de informações para análise dos processos, 
como relatórios, registros de sistema, documentos arquivados, gráficos, fluxogramas 
e instruções de trabalho, possibilitando assim, um levantamento de informações 




3.2 Unidade de análise 
 
 Este estudo tem como unidade de análise a empresa SERRAFF Indústria de 
Trocadores de Calor Ltda., situada no município de Arroio do Meio - RS, no Vale do 
Taquari, tendo como alvo o departamento de recebimento de materiais, abrangendo 
o processo de inspeção de entrada do material definido como prioritário. 
 
3.2.1 Plano de coleta de dados 
 
 Para Vergara (2010), a etapa de coleta de dados é o meio como o autor 
pretende obter as informações necessárias para responder ao problema em 
questão, correlacionando os objetivos aos meios para alcançá-los. 
 Conforme já visto na pesquisa documental, os documentos escritos ou não, 
aceleram o processo de investigação, além de ser fundamental nesta pesquisa. A 
coleta de dados neste estudo ocorreu por meio da pesquisa documental, reuniões, 
conversas informais, observações assistemáticas e observações por parte do 
pesquisador, gestores da área de suprimentos, produção e profissionais envolvidos 
diretamente no departamento em estudo. 
   O primeiro objetivo desta pesquisa é identificar o processo de inspeção 
prioritário a ser analisado, que será realizado juntamente aos gestores das áreas de 
produção e suprimentos, avaliando a representatividade dos materiais/processos e 
seus níveis de criticidades, em termos de impacto na qualidade, fornecimento e 
demanda competitiva, por meio de reuniões, conversas informais e utilização de 
uma matriz para a tabulação dos critérios de avaliação por meio de atributo por nível 
de criticidade que os materiais selecionados representam. 
 O segundo objetivo é analisar, detalhadamente, e descrever o processo 
prioritário, apontando os pontos positivos e negativos deste processo, que foi 
realizado por meio de reuniões com um grupo focado, e, ainda, foi realizada a 
análise do processo in loco, conversas informais e observações assistemáticas no 
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decorrer das análises, para que, posteriormente, o processo seja apresentado por 
meio de um fluxograma, facilitando assim, a visualização do mesmo. 
 O terceiro e último objetivo é representar, através de fluxograma, o processo 
atual e o proposto, com as devidas melhorias, facilitando a análise do mesmo, e, 
sugerindo melhorias ao processo atual, objetivando a elaboração de um padrão 
eficaz. 
 
3.2.2 Plano de análise de dados 
 
 Segundo Gil (2010), a análise dos dados na pesquisa documental tende a 
possuir variação conforme os documentos utilizados, principalmente quando se trata 
de documentos que são de segunda mão, podendo ser muito semelhantes aos 
utilizados nas pesquisas bibliográficas, e, que se valem, principalmente, de dados 
qualitativos. 
 A análise de todos os dados do presente estudo foi através das observações 
registradas dos pontos positivos e negativos do processo prioritário, obtidos por 
meio do plano de coleta de dados apresentado anteriormente, e, foi analisado 
também, o fluxograma elaborado, referente ao processo existente e o proposto, 
facilitando a análise do mesmo, e, sugerindo melhorias ao processo atual, 
objetivando a elaboração de um padrão eficaz. 
 
3.2.3 Limitações do método 
 
 Segundo Vergara (2010), todo o método possui possibilidades e limitações, 
portanto, cabe ao autor explicitar quais as limitações que o método escolhido 
oferece, e, ainda assim, justificá-lo como o mais adequado aos propósitos da 
investigação. 
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Este estudo limitou-se a analisar o processo de inspeção de entrada de 
material prioritário no departamento de recebimento de materiais da empresa 
Serraff.  
Outra limitação a ser considerada é que a variedade de produtos existentes 
na empresa em estudo é consideravelmente grande, o que torna a padronização 
dos processos de inspeção de entrada de materiais, para todos os grupos de 
produtos, um processo que demanda muita disponibilidade de tempo, e, por questão 
de falta de tempo hábil, será analisado e padronizado somente o processo de 
inspeção considerado prioritário para a empresa. 
Uma terceira limitação, diz respeito à pesquisa documental, tendo em vista 
que é pretendido levantar documentos internos da empresa em questão, antecipam-
se possíveis dificuldades em conseguir autorização para analisar e expor todas as 















4 APRESENTAÇÃO DA EMPRESA 
 
 
Neste capítulo será apresentada a empresa Serraff Ind. de Trocadores de 
Calor Ltda., na qual será realizado o estudo visando à padronização do processo de 
inspeção de entrada considerado prioritário. Serão apresentados dados descritivos 
da empresa, área de atuação e política empresarial.  
 
4.1 Identificação da empresa 
 
 Fundada em 06 de outubro de 1987, situada na cidade de Arroio do Meio – 
RS, região do vale do Taquari, a Serraff segue uma trajetória de sucesso no ramo 
de refrigeração e ar-condicionado, cujo mercado é altamente competitivo. Durante 
muito tempo a empresa focou seu trabalho na produção de trocadores de calor, 
destacando-se pela personalização dos produtos às necessidades de cada cliente. 
 Esse comprometimento e a busca constante pela qualidade total alicerçaram 
os trabalhos da organização, resultando na conquista da Certificação ISO 9001, em 
2002. No mesmo ano, a empresa aderiu ao uso de um Sistema de Informação e 
Gestão Integrada que, somado a um conjunto de ações, consolidou o trabalho e a 
credibilidade da Serraff no mercado.  
A Serraff atua no ramo de refrigeração de diversos segmentos, como: ar-
condicionado, agrícola, industrial, transporte, comercial e automotivo. Com mais de 
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vinte e oito anos de mercado, atua também com exportações, e segue crescendo 
anualmente, buscando ser reconhecida como referência de parceria entre negócios 
e tecnologia. 
 
4.2 Política empresarial 
 
 Abaixo são apresentados as estratégias e os objetivos da empresa Serraff, 
considerados os alicerces da organização, que facilitam e servem de base para as 
tomadas de decisão de qualquer nível da empresa. 
 
4.2.1 Missão  
 
Atender as necessidades dos diversos mercados de troca térmica, 





  Ser reconhecida como referência de parceria em negócios e tecnologia. 
 
4.2.3 Valores e princípios  
 
Comportamento ético; Empreendedorismo interno; Espírito de equipe; 








5 DEFINIÇÃO DO PROCESSO PRIORITÁRIO A SER ANALISADO 
 
 
O objetivo desta etapa do trabalho é tratar da maneira como foi estabelecido 
o processo a ser analisado e posteriormente padronizado. 
 Como existem vários processos, que tem como objetivo verificar se as 
características das matérias primas que entram na empresa estão conformes, e não 
haveria tempo hábil para analisar e padronizar todos os processos, foi necessário 
realizar uma análise e verificação, para determinar e estabelecer uma ordem de 
importância e prioridade que, como consequência, determinaria qual deste processo 
seria alvo da ação proposta neste trabalho. É justamente sobre isso que é tratado a 
seguir. 
 
5.1 Análise e verificação de criticidade dos processos  
  
O método para realizar a referida análise e verificação, resume-se na 
elaboração da denominada matriz de análise crítica. Nesta matriz, elaborada em 
conjunto com os gestores das áreas de suprimentos e produção, foram descritos os 
principais critérios de avaliação do ponto de vista dos gestores das áreas 
envolvidas, os mesmos são apresentados no Quadro 4.  
Os critérios foram definidos com embasamento na representatividade 
financeira e no nível de risco que o material representa, desde a sua aquisição, 
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inspeção de entrada, transformação no processo produtivo e percepção do cliente 
em relação à qualidade dos produtos. 
 

















Fonte: Do autor e gestores (2016). 
 
 Tendo em vista que os critérios de avaliação seriam aplicados para diversos 
grupos de materiais, foi definida entre os gestores (suprimentos e produção), uma 
tabela de atribuição por nível de criticidade, sendo que o material analisado recebeu 
atribuição de nota para cada critério de avaliação, com o objetivo de identificar o seu 
nível de criticidade entre os diversos materiais avaliados, a mesma é apresentada 
na Figura 7. 
 Foi atribuída nota máxima (5) para o critério de avaliação que representou 
maior nível de criticidade, e nota mínima (1) para o critério que representou menor 
nível de criticidade. O maior nível de criticidade é entendido como maior nível de 
importância que o material avaliado representa ao critério em questão. 
CRITÉRIOS DE AVALIAÇÃO 
        ANÁLISE FINANCEIRA                                                   BASE DE ANÁLISE 
           ANÁLISE DE RISCO                                                      BASE DE ANÁLISE 
1. PORCENTAGEM DO CUSTO TOTAL 
DE COMPRA 
2. IMPACTO NA QUALIDADE DO 
PRODUTO 
3. CRESCIMENTO DO NEGÓCIO 
1. O QUANTO O PRODUTO REPRESENTA NO CUSTO TOTAL DAS COMPRAS 
REALIZADAS? 
2. EXISTE OPÇÃO DE AQUISIÇÃO DE MATERIAIS COM VALORES MAIS COMPETITIVOS 
OU ATÉ MESMO COM QUALIDADE INFERIOR SEM INTERFERIR NA QUALIDADE DO 
PRODUTO OFERECIDO? 
3. HAVENDO AUMENTO DE DEMANDA, COMO SERÃO AS QUESTÕES 
RELACIONADAS AO ARMAZENAMENTO, PODER DE NEGOCIAÇÃO E 
REPRESENTATIVIDADE NOS CUSTOS? 
1. DISPONIBILIDADE NO MERCADO 
2. NÚMERO DE FORNECEDORES 
3. DEMANDA COMPETITIVA 
4. RISCOS DE ARMAZENAMENTO 
5. POSSIBILIDADE DE SUBSTITUIÇÃO 
1. PROXIMIDADE DO MATERIAL (FACILIDADE DE AQUISIÇÃO)? 
2. EXISTE ABUNDÂNCIA DE FORNECEDORES?  
3. NECESSÁRIA COMPRA MÍNIMA PARA AQUISIÇÃO DO PRODUTO A VALORES 
COMPETITIVOS? 
4. O PRODUTO REQUER CUIDADOS ESPECIAIS PARA ARMAZENAMENTO? 
5. É POSSÍVEL A ALTERAÇÃO DO MATERIAL POR OUTRO? 
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Fonte: Do autor e gestores (2016).  
 
Posteriormente, foi definida entre os gestores que participaram da avaliação 
dos materiais, uma tabela para a tabulação das notas atribuídas, sendo estas, 
classificadas conforme (Figura 8).  
O objetivo desta tabela é classificar os materiais avaliados em três diferentes 
classes, tendo como critério de classificação o resultado do somatório das notas da 
avaliação de cada material, sendo assim, o material que representasse o somatório 
das notas entre 35 e 40 pontos, ou seja, com maior nível de criticidade, é 
classificado como Classe A, é este considerado o processo prioritário a ser 
analisado para posterior padronização.  
No entanto, os demais grupos de materiais avaliados, cujo suas 
classificações ficaram entre as classes B e C conforme Figura 8, é considerada a 
sequência de prioridade para análise de processos, no entanto, não são 





          
            
 


























Fonte: Do autor e gestores (2016). 
 
5.1.1 Processo prioritário  
 
 Para desenvolver e executar a metodologia de análise, avaliação e tabulação 
dos materiais, foram realizadas cinco reuniões, com duração aproximada de 1 hora 
por reunião, essas reuniões tiveram a participação dos gestores das áreas de 
suprimentos e produção.  
Nas últimas duas reuniões, foram tabulados, analisados e avaliados 20 
grupos de materiais existentes nos processos produtivos da empresa em questão, 
esses materiais foram selecionados com embasamento no conhecimento dos 
gestores em relação ao nível de importância que os grupos de materiais 
representam, sendo assim, todos os grupos de materiais selecionados passaram 
pelos mesmos critérios de avaliação.  
Como resultado desta avaliação, foi identificado como classificação A, o 
material “Tubo de Cobre em Bobina” (Figura 9), ou seja, material que apresentou o 
resultado do somatório das notas atribuídas entre 35 e 40 pontos, 
consequentemente, é o material que possui maior nível de criticidade entre os 
demais materiais e os critérios avaliados, portanto, é considerado o material 
prioritário para análise de processo, de acordo com a proposta do referido trabalho. 




1 a 17  35 a 40 18 a 34 
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Figura 9 - Matriz de avaliação de criticidade 
 








6 ANÁLISE DO PROCESSO ATUAL PRIORITÁRIO 
 
 
 Após a identificação do processo prioritário a ser analisado, esta etapa do 
trabalho propõe a análise e descrição deste processo, com um nível de 
detalhamento que melhore o seu entendimento, realizando o acompanhamento do 
mesmo no local onde ocorre a referida inspeção de entrada, a fim de identificar 
problemas e as suas consequências, e manter ações positivas do atual processo. 
Este processo melhorado servirá também como base para padronizar o 
processo de inspeção de entrada dos demais materiais existentes, e, servirá 
também de treinamento para que os profissionais atuais e futuros executem este 
processo da mesma forma. 
Deste modo, inicialmente apresenta-se o fluxograma do atual processo, no 
qual foram destacados problemas e pontos positivos dentro do processo de 
inspeção de entrada de tubo de cobre em bobina, com o objetivo de facilitar a 
visualização das atividades e de permitir ao pesquisador aprofundar um estudo 
detalhado dos métodos, processos e rotinas existentes, a fim de sugerir melhorias a 
tais problemas identificados. 
 
6.1. Fluxograma do processo atual 
  
O fluxograma do processo atual de inspeção de entrada de tubo de cobre em 
bobina foi desenvolvido utilizando o software Bizagi Process Modeler. Este processo 
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foi descrito com base em observações e informações coletadas por meio do 
acompanhamento in loco onde o mesmo ocorre.  
Para facilitar a compreensão do fluxo, foram determinadas cores para cada 
ação do fluxograma, em cinza estão às ações realizadas pelos profissionais da 
transportadora, azul as ações do setor de recepção, verde pelo setor de 
recebimento e amarelo pelo setor de suprimentos.  
A caixa de anotação que esta ligada ao diagrama por linha pontilhada, foi 
utilizada para acrescentar informações adicionais na sequência do fluxo, as quais 
permitem uma melhor compreensão do leitor. Estas anotações foram descritas em 
caixas vermelhas, que representam os problemas identificados no processo.  
Para uma melhor visualização, abaixo esta apresentada a legenda conforme 
a descrição acima: 
 
Figura 10 - Legenda de cores 
 
Fonte: Do autor, elaborado a partir do Software Bizagi Process Modeler (2016). 
 
O fluxograma do processo atual, apresentado na Figura 11, contempla desde 
a chegada do meio de transporte até a disposição final do material inspecionado. 
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Fonte: Do autor, elaborado a partir do software Bizagi Modeler (2016). 
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6.1.1 Descrição do processo atual 
 
 O processo de inspeção de entrada de tubo de cobre em bobina inicia-se 
com a chegada da transportadora nas dependências da empresa Serraff. Ao 
estacionar no portão frontal da empresa, os profissionais terceiros devem dirigir-se 
ao portão de entrada e se apresentar por meio de interfone, solicitando autorização 
de entrada para a entrega de material. 
 Esta comunicação é realizada diretamente com a recepcionista, contudo, 
identificou-se que a mesma não possui nenhuma informação referente à 
programação das previsões de recebimento de materiais adquiridos, muito menos o 
conhecimento específico aos diversos tipos e descrições de cada material e dos 
seus respectivos fornecedores, o que não lhe confere a autonomia para autorizar ou 
não a entrega do material.  
 Visto que a recepcionista não possui informações necessárias para autorizar 
a entrada da transportadora, logo após esta etapa de apresentação dos 
responsáveis pela entrega, a mesma entra em contato via telefone com a área de 
recebimento, informando a chegada da transportadora e a sua identificação. 
Observou-se que esta etapa do processo dificulta a comunicação entre os setores, 
tornando o processo demorado para todas as partes envolvidas, pois quem possui a 
informação necessária para a autorização de entrada é somente o departamento de 
recebimento de materiais. 
 A área de recebimento avalia as informações recebidas e autoriza, ou não, a 
entrada do caminhão para realizar a entrega. Quando for realizada a autorização de 
entrada do caminhão por parte do departamento de recebimento para a 
recepcionista, a mesma realiza a abertura do portão frontal, e, após a entrada do 
mesmo, o portão é fechado. Em caso da entrada não for autorizada, observou-se 
que o meio de comunicação entre a recepcionista e o motorista da transportadora é 
inadequado, pois a mesma deve sair da sua sala e acenar para o caminhão, 
solicitando que o motorista ou seu ajudante compareça ao portão para informar o 
motivo da recusa de entrada, o que impacta no atraso das suas demais funções.  
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 Outra dificuldade encontrada na autorização de entrada é a falta de 
procedimentos para organizar a entrada dos caminhões de forma ordenada, pois a 
empresa possui somente um portão e não fornece uma senha de ordem de 
chamada quando mais que um caminhão aguarda a sua vez para realizar a entrega. 
Observou-se a entrada de caminhões no momento errado, quando estava previsto a 
entrada de um entrou outro, consequentemente irá comprometer a programação 
das atividades do departamento de recebimento.  
Ainda relacionado à organização deste processo, outro ponto que também 
dificulta a gestão de recebimento dos materiais, está relacionado à estrutura da 
empresa, que, por sua vez, possui duas plataformas, e, somente uma plataforma é 
ativa, esta ativa, é destinada para realizar atividades de recebimento e expedição de 
materiais, situação que dificulta muito o fluxo das atividades, tanto na falta de 
espaço físico quanto na limitação de recepcionar somente um caminhão por vez, e, 
consequentemente, só realizar uma atividade de cada vez, recebimento ou 
expedição de materiais, nunca as duas funções em paralelo.  
 Após a autorização de entrada da transportadora no pátio da empresa, o 
profissional que atua no departamento de recebimento de materiais recepciona-os e 
solicita a nota fiscal para conferência. Mediante conferência da nota fiscal em 
relação ao relatório de pedidos de compras, alguns critérios são utilizados para 
avaliar se o material a ser entregue está previsto para recebimento e se o mesmo 
está dentro das características e condições acordadas pela área de compras da 
empresa. Tais critérios estão apresentados no Quadro 5, e são utilizados para o 
recebimento de tubo de cobre em bobina, servindo de base para a tomada de 
decisão se o material será aceito ou recusado.  
Os critérios não estão disponíveis em uma planilha de acesso rápido para 
consulta, visto isso, o profissional que executa a referida inspeção deve lembrar-se 
de todos os critérios, sendo assim, poderá esquecer-se de analisar a todos e liberar 
o tubo de cobre em bobina com a sua inspeção incompleta. 
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Quadro 5 - Critérios de aceitação 
Fonte: Do autor (2016). 
 
 Os pontos chaves da inspeção de entrada de materiais são os critérios e 
métodos utilizados para aferir se os materiais recebidos estão conforme as 
condições e necessidades de qualidade exigidas pela empresa. No entanto, avaliou-
se que os critérios e métodos utilizados para inspecionar o tubo de cobre em bobina 
estão voltados somente para o nível de logística. Os ensaios não abrangem critérios 
rigorosos relacionados à qualidade do material e não definem métodos adequados 
que comprovem as características do mesmo, permitindo que a área de produção 
receba o material fora das especificações de qualidade necessárias, resultando em 
perdas de matéria prima, retrabalhos, e, até mesmo, comprometendo a qualidade 
dos produtos. 
 Neste sentido, também se presenciou a realização da atividade de inspeção 
de entrada do tubo de cobre em bobina de forma distinta entre os dois profissionais 
que a executam, tal situação ocorre por falta de um procedimento padrão para que a 
inspeção ocorra sempre da mesma forma, impactando negativamente na eficiência 
deste processo e no nível de criticidade que cada um dos profissionais utiliza.  
Ainda neste processo de conferência, identificaram-se casos em que o 
material não estava previsto para o recebimento no relatório de compras, tal 
ENSAIO MÉTODO DE VERIFICAÇÃO CRITÉRIO DE ACEITAÇÃO 
Nome do fornecedor 
Conferência Nota Fiscal x 
Relatório de Compras. 
Deve ser o mesmo fornecedor. 
Descrição do material 
Conferência Nota Fiscal x 
Relatório de Compras. 
Deve ser a mesma descrição. 
Quantidade do material 
Conferência Nota Fiscal x 
Relatório de Compras. 
Aceitável até -2% em relação à 
NF. 
Data da entrega 
Conferência Nota Fiscal x 
Relatório de Compras. 
Aceitável data igual ou maior que 
a previsão. 
Transportadora contratada 
Conferência Nota Fiscal x 
Relatório de Compras. 
Deve ser a mesma 
transportadora. 
Tipo de frete 
Conferência Nota Fiscal x 
Relatório de Compras. 
Deve ser o mesmo tipo de frete. 
Quantidade de volumes 
Conferência física x quantidade 
volumes informado em NF. 
Deve ser a mesma quantidade 
de volumes. 
Recebimento do laudo Anexo na NF ou via e-mail. Recebimento do laudo. 
Conferência visual do laudo 
Conferir tamanho do grão 
informado no laudo. 
0,015 a 0,040mm. 
Conferências visuais Avarias, mau acondicionamento. Ausência dos mesmos. 
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situação poderia ter sido identificada logo no processo inicial, o fato ocorreu por falta 
de questionamentos no momento de apresentação da transportadora, gerando uma 
perda de tempo desnecessária e considerável entre todas as partes envolvidas. 
Também se observaram situações em que o relatório de compras não estava 
impresso para uma consulta rápida, tornando o processo demorado, visto que o 
profissional deverá entrar na sala e gerar o relatório para a consulta.  
Identificando que o material não esteja atendendo algum critério de 
aceitação, o profissional da área de recebimento deve entrar em contato telefônico 
imediato com o setor de suprimentos, informando a divergência encontrada e 
solicitando como proceder.  
Em caso de definição de recusa do material, o motivo da recusa deve ser 
registrado no verso da nota fiscal e a devolução deve ser realizada com a mesma 
transportadora no ato da entrega. Após estes procedimentos, a área de recebimento 
deve entrar em contato com a recepção, solicitando a abertura do portão para a 
saída do caminhão. Identificou-se que a área de recebimento não possui um 
controle para realizar a atividade de abertura do portão de saída, tornando a 
comunicação demorada. 
Observou-se também, que existe falta de hábito na comunicação para 
informar a recepcionista da saída do caminhão, falha que torna o processo de saída 
demorado e faz com que a transportadora tenha que aguardar no portão de saída 
até que a recepcionista o visualize na câmera. 
Com a definição de autorização de recebimento do material, mesmo que o 
tubo de cobre em bobina apresente divergências, o material é considerado aceito 
condicionalmente, sendo obrigatório o preenchimento das divergências identificadas 
no verso da nota fiscal e no DC 47 (Documento de registros de não conformidades 
no recebimento de materiais).  
Quando o tubo de cobre em bobina atende aos critérios avaliados, o material 
será aceito pela área de recebimento, sem envolvimento da área de suprimentos.  
Após estes procedimentos, o material deverá ser descarregado do caminhão 
com empilhadeira e transferido com paleteira manual em local apropriado. Neste 
59 
processo de descarregamento e transferência do tubo de cobre em bobina para 
local apropriado, identificou-se que os corredores de acesso para empilhadeira não 
atendem a norma NR 26 (Norma Regulamentadora de sinalização e segurança), o 
que dificulta os acessos e aumentam os riscos de acidentes, outro ponto negativo 
observado foi na indisponibilidade de paleteira para transferência do material, sendo 
assim, o profissional deverá procurar alguma paleteira disponível e acaba 
demorando este processo de transferência. 
Destaca-se também que não está definida uma área específica para 
inspecionar e armazenar os materiais recebidos, pois após o descarregamento foi 
observado o armazenamento dos volumes recebidos em diferentes locais dentro do 
processo produtivo, até mesmo ao lado de volumes de matérias para expedição, 
dificultando alguma conferência posterior ao recebimento e até mesmo misturando 
lotes.  
É importante ressaltar também que o material recebido não é identificado 
com a sua disposição para uso, sem essa identificação, pode ocorrer a retirada do 
material pelos profissionais do almoxarifado antes mesmo que esteja totalmente 
liberado pelos responsáveis da área de recebimento, tornando o processo falho, 
pois a inspeção é justamente realizada com o objetivo de assegurar a qualidade das 
matérias primas adquiridas a fim de minimizar os riscos de falhas na produção. 
Ao finalizar o processo de descarregamento do tubo de cobre em bobina, os 
profissionais da área de recebimento devem preencher e assinar o canhoto da nota 
fiscal e da 1º via do conhecimento de frete para liberar a transportadora. Destacar e 
entregar o canhoto da nota fiscal e a 2º via do conhecimento de frete aos 
profissionais da transportadora, agradecê-los e liberá-los para a saída.  
Após liberar a transportadora para a saída, os profissionais da área de 
recebimento devem entrar em contato com a recepcionista e informá-la sobre a 
situação para que a mesma abra o portão de saída. Observou-se que em alguns 
momentos os profissionais da área de recebimento não a informam, fazendo com 
que o caminhão aguarde no portão até que a recepcionista os identifique por meio 




7 SUGESTÕES DE MELHORIAS AO PROCESSO ANALISADO 
 
 
Com o objetivo principal proposto pelo referido trabalho, de padronizar o 
processo de inspeção de entrada do material considerado prioritário para a empresa 
Serraff, esta etapa do trabalho tem como propósito apresentar as sugestões de 
melhorias aos problemas detectados no processo atual de inspeção de entrada de 
tubo de cobre em bobina, e de redesenhar o processo atual por meio de um 
fluxograma com as devidas melhorias implantadas, para, posteriormente, viabilizar a 
sua padronização.  
 
7.1 Fluxograma do processo proposto 
 
 Após as devidas melhorias serem identificadas ao processo analisado, entre 
o acadêmico, gestores e profissionais envolvidos ao processo de recebimento, por 
meio de duas reuniões, com duração média de uma hora por reunião, obteve-se o 
fluxograma, conforme Figura 12. Para facilitar a sua visualização, foi utilizada a 
mesma legenda de cores apresentadas na Figura 10, que representa o responsável 
por cada ação do processo. 
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Fonte: Do autor, elaborado a partir do software Bizagi Modeler (2016). 
 
7.1.1 Análise dos problemas e sugestões de melhorias 
 
 O acompanhamento do processo de inspeção de entrada de tubo de cobre 
em bobina foi realizado com um nível significativo de detalhamento, a fim de 
identificar problemas no processo, que impactam na agilidade de sua execução, e, 
em determinados casos, na qualidade e segurança do processo de inspeção. 
 Para o processo analisado, foram sugeridas melhorias, com o intuito de 
simplificar o processo, de agregar ao mesmo, mais agilidade e segurança, e de 
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assegurar, ao máximo, que os profissionais da área de recebimento possam 
executá-lo com mais qualidade.  
Neste sentido, conforme fluxograma disposto na Figura 12, a descrição a 
seguir contempla apenas as sugestões de melhorias propostas pelo autor, 
juntamente aos gestores e profissionais envolvidos na área de recebimento. 
As primeiras melhorias são com o intuito de tornar a comunicação entre a 
área de recepção, recebimento e os profissionais da transportadora, mais eficiente, 
portanto, sugeriu-se a instalação de um interfone, que servirá de comunicação direta 
entre os profissionais da transportadora e a área de recebimento, eliminando o 
envolvimento da recepcionista neste processo de comunicação. Este meio de 
comunicação também beneficiará outras situações de comunicação inadequada 
entre a recepcionista e os profissionais da transportadora, como por exemplo, na 
comunicação de recusa da entrada dos mesmos, que também passará a ser 
realizada pela área de recebimento. 
Para organizar a entrada dos caminhões de forma ordenada, sugere-se 
implantar um painel de chamada por senha, na qual os profissionais da área de 
recebimento fornecerão uma senha no ato da apresentação da transportadora, e, no 
momento de autorizar a entrada, a  senha será informada no painel. 
Outra sugestão de melhoria está relacionada ao espaço físico para realizar o 
processo de recebimento, pelo fato da empresa possuir duas plataformas, e, 
somente utilizar uma destas para as atividades de recebimento e expedição de 
mercadorias, o que impede a execução das duas paralelamente, sugere-se ativar as 
duas plataformas, e, dividir uma plataforma para cada processo. 
Visto que os critérios de aceitação não estavam disponíveis para uma 
consulta rápida aos profissionais da área de recebimento, e, os ensaios e métodos 
utilizados não abrangem critérios rigorosos relacionados à qualidade, sugeriu-se 
criar um relatório para centralizar essas informações, que será impresso 
previamente à inspeção de entrada do material.  
Ainda relacionado a estas deficiências citadas, sugeriu-se redefinir os ensaios 
e métodos utilizados para aferir os critérios de aceitação do tubo de cobre em 
64 
bobina, tais critérios estão apresentados no Quadro 6, sendo assim, sugere-se 
acrescentá-los aos critérios já existentes, apresentados no Quadro 5, página 57. 
 
Quadro 6 - Novos critérios de aceitação 
ENSAIO MÉTODO DE VERIFICAÇÃO CRITÉRIO DE ACEITAÇÃO 
Conferência do diâmetro 
externo. 
Paquímetro analógico ou digital 
de 150mm. 
Tolerância de +/- 0,05 mm. 
Conferência de espessura. 
Micrômetro analógico ou digital 
com ponta cônica. 
Tolerância de +/- 0,01 mm. 
Conferência da denominação 
do cobre. 
Laudo. Cobre fosforado 122. 
Conferência de manchas. Visual. Ausência de manchas. 
Conferência de umidade. Visual. Ausência de umidade. 
Conferência de amassados. Visual. Ausência de amassados. 
Empilhamento máximo. Visual. 
Máximo de 5 bobinas empilhadas 
por palete. 
Conferência peso líquido. Balança de precisão. 
Quantidade física líquida 
recebida deve ser exata a 
quantidade informada em nota 
fiscal. 
Fonte: Do autor (2016). 
 
 Para que não haja variabilidade na execução do processo de inspeção de 
entrada, sugere-se disponibilizar uma cópia controlada do documento padrão 
(fluxograma proposto) no departamento de recebimento de materiais, para que os 
profissionais possam consultá-lo em casos de dúvidas, tornando a execução deste 
processo padronizada. 
Com a implantação do interfone, que tornará a comunicação entre os 
profissionais da transportadora e do departamento de recebimento mais eficiente, 
sugere-se orientar os mesmos que realizem mais questionamentos no ato da 
apresentação da transportadora, para que seja identificada com antecedência a 
previsibilidade e confirmação de recebimento do material informado para entrega. 
Ainda relacionado à comunicação entre as duas partes, sugere-se definir 
juntamente aos profissionais da área de recebimento, que o relatório de pedidos de 
compras seja impresso todos os dias na parte da manhã, juntamente das primeiras 
atividades realizadas por eles, sendo que o mesmo deve ser mantido atualizado 
diariamente. 
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Visto que a organização de entradas e saídas das transportadoras não será 
mais realizada pela área de recepção, sugere-se disponibilizar um controle aos 
profissionais da área de recebimento, podendo assim, realizarem a abertura e 
fechamento dos portões no momento que for necessário. 
No acompanhamento do processo de descarregamento do tubo de cobre em 
bobina com empilhadeira, identificou-se que os corredores não atendem as normas 
mínimas exigidas, portanto, sugere-se adequá-los conforme NR 26, pelo fato desta 
NR possibilitar uma série de benefícios na organização das tarefas, podendo citar 
como exemplo, a delimitação de áreas e identificação de riscos, contribuindo 
também, na boa eficiência dos processos. Ainda no manuseio deste material, 
sugere-se disponibilizar uma paleteira exclusiva para as atividades do departamento 
de recebimento. 
Não foi evidenciada uma área específica para armazenar os materiais 
recebidos que estão em processo de inspeção de entrada, portanto, sugere-se 
definir e identificar uma área específica para este processo. 
Além de não existir uma área específica para as matérias primas que estão 
em processo de inspeção de entrada, no acompanhamento do processo final de 
inspeção de entrada do tubo de cobre em bobina, não foi evidenciada nenhuma 
identificação utilizada para informar a disposição do material, se o mesmo está 
disponível para uso, ou, até mesmo, se já passou pela inspeção de entrada, 
atendendo os critérios pré-estabelecidos, portanto, sugere-se a criação de uma 
etiqueta, que servirá de status de disposição do material, sendo preenchida pelos 
profissionais da área de recebimento após o resultado final da inspeção de entrada 
deste material. 
Para facilitar o entendimento das sugestões de melhorias descritas acima, no 
Quadro 7 é apresentado a relação de problemas identificados e a sugestão de 





Quadro 7 - Sugestão de melhorias 
Nº 
PROCESSO COM POSSIBILIDADE DE 
MELHORIA 
SUGESTÃO DE MELHORIA 
1 
A recepcionista não possui informações 
necessárias para autorizar a entrada da 
transportadora. 
Sugere-se centralizar a comunicação com as 
transportadoras que realizam entregas e 
coletas de materiais somente com as áreas 
de recebimento e expedição, portanto, será 
realizada a instalação de um interfone, que 
servirá de comunicação direta entre as áreas 
citadas, eliminando o envolvimento da 
recepcionista neste processo. 
2 
A comunicação entre a recepcionista e o 
motorista da transportadora é 
inadequada quando a autorização de 
entrada é recusada. 
Ao implantar a sugestão de melhoria para o 
problema Nº 1, esta comunicação será 
realizada diretamente pelos profissionais da 
área de recebimento, sem envolvimento da 
recepcionista. 
3 
Falta de procedimentos para organizar a 
entrada dos caminhões de forma 
ordenada. 
Sugere-se implantar um painel de chamada 
por senha, na qual os profissionais pela área 
de recebimento irão fornecer uma senha no 
ato da apresentação da transportadora, e, no 
momento de autorizar a entrada, a senha 
será informada no painel. 
4 Somente uma plataforma é ativa. 
Pelo fato da empresa possuir duas 
plataformas e somente uma ser utilizada 
para as atividades de recebimento e 
expedição de materiais, sugere-se ativar as 
duas plataformas e dividir uma plataforma 
para cada processo. 
5 
Os critérios não estão disponíveis em uma 
planilha de consulta rápida. 
Sugere-se criar um relatório para que na 
inspeção de entrada do tubo de cobre em 
bobina, o profissional possa consultar os 
critérios de aceitação, bem como, o método 
de verificação para cada ensaio que for 
realizar. 
6 
Os ensaios para a inspeção de entrada do 
tubo de cobre em bobina não abrangem 
critérios rigorosos relacionados à 
qualidade e não definem métodos 
adequados que comprovem as 
características do mesmo. 
Sugere-se avaliar todos os riscos de 
problemas ocasionados pela má qualidade 
do tubo de cobre em bobina, as tolerâncias 
informadas na sua ficha técnica, e, qual NBR 
é seguida pelo fornecedor, no entanto, é 
imprescindível definir métodos adequados e 
quais instrumentos de medição devem ser 
utilizados para que o profissional que for 
executar a inspeção possa aferir com 
precisão, confiança e agilidade os critérios 
estabelecidos. 




PROCESSO COM POSSIBILIDADE DE 
MELHORIA 
SUGESTÃO DE MELHORIA 
7 
Falta de um procedimento padrão para 
que a inspeção ocorra sempre da mesma 
forma. 
Sugere-se disponibilizar uma cópia 
controlada do documento padrão do 
processo (fluxograma proposto) aos 
profissionais da área de recebimento, para 
que os mesmos possam consultar em casos 
de dúvidas. 
8 
Falta de questionamentos no momento 
de apresentação da transportadora. 
Com a comunicação sendo direta com a área 
de recebimento, sugere-se que os mesmos 
realizem mais questionamentos para a 
transportadora, que comprovem a previsão 
de recebimento do material, para autorizar 
ou não a entrada do veículo de transporte. 
9 
O relatório de compras não se encontra 
impresso. 
Sugere-se definir juntamente aos 
profissionais da área de recebimento, que o 
relatório seja impresso todos os dias na 
parte da manhã, juntamente das primeiras 
atividades realizadas por eles, visto que o 
relatório deve ser mantido atualizado 
diariamente. 
10 
Identificou-se que a área de recebimento 
não possui um controle para realizar a 
atividade de abertura do portão de saída. 
Disponibilizar um controle para os 
profissionais da área de recebimento, para 
que os mesmos possam realizar a abertura e 
fechamento do portão para as 
transportadoras. 
11 
Falta de hábito na comunicação para 
informar a recepcionista da saída do 
caminhão. 
Ao eliminar a comunicação das 
transportadoras com a recepcionista e 
disponibilizar um controle para a área de 
recebimento esse problema será 
solucionado. 
12 
Os corredores de acesso para 
empilhadeira não atendem a norma NR 
26. 
Sugere-se adequar os corredores conforme 
NR 26. 
13 Indisponibilidade de paleteira. 
Definir uma paleteira exclusiva para as 
atividades de recebimento e transferência 
dos materiais. 
14 
Não existe uma área definida para 
inspecionar e armazenar os materiais 
recebidos. 
Sugere-se definir uma área específica para o 
armazenamento e inspeção de entrada dos 
materiais recebidos. 
15 
O material recebido não é identificado 
com a sua disposição para uso. 
Sugere-se a criação de uma etiqueta que 
servirá de status de disposição do material, 
sendo preenchida pelos profissionais da área 
de recebimento após o resultado final da 
inspeção de entrada do tubo de cobre em 
bobina. 








Este capítulo tem como propósito apresentar o padrão do processo 
considerado prioritário para a referida empresa, contemplando as sugestões de 
melhorias citadas no capítulo 7, bem como os procedimentos utilizados para 
estruturá-lo, atendendo ao objetivo principal deste trabalho. 
 
8.1 Procedimentos para a padronização do processo proposto  
 
 Para estruturar corretamente o padrão do processo proposto, é necessário 
seguir alguns procedimentos apresentados pela literatura no item 2.3 deste estudo, 
que viabilizam o desenvolvimento desta etapa. 
 De acordo com Campos (1999), a padronização de um processo somente é 
considerada completa quando a sua execução estiver exatamente igual ao seu 
padrão estabelecido. Sendo assim, a criação de um documento padrão não torna o 
processo por sua vez padronizado, as empresas devem gerenciar e praticar os seus 
padrões, cumprindo os procedimentos definidos, sem possuir variabilidade na sua 
execução. 
 Considerando a padronização um meio para conduzir o gerenciamento das 
atividades de trabalho, a mesma não pode ser vista somente como um documento 
que mantém registros, para isso, é necessário estabelecer uma integração à cultura 
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da empresa, através da conscientização de toda a gerência e seus operadores, 
criando a necessidade de utilização destes padrões (ARAUJO, 2011). 
 Para Oliveira (2005), o maior desafio na implantação dos padrões em uma 
empresa, é a consolidação dos procedimentos à prática atual, solucionando futuros 
problemas decorrente da falta de unificação, e, a padronização dos demais 
procedimentos envolvidos. 
 Campos (1999) ressalta que, para estabelecer e implantar um padrão, é 
preciso existir um método e um objetivo definido pela gerência, priorizando a real 
necessidade da empresa e dos demais processos e áreas envolvidas. Ainda 
relacionado ao processo de padronização, o autor acima, cita alguns métodos 
utilizados para viabilizar a padronização e implantação de um processo, tais 
métodos estão apresentados no Quadro 3 deste trabalho. 
 Após as definições apresentadas acima, os padrões da empresa foram 
elaborados de acordo com a metodologia apresentada pelos autores mencionados, 
e, principalmente, com base na descrição do processo atual e sugestões de 
melhorias propostas, objetivando solucionar os problemas, reduzir o número de 
tarefas, procedimentos desnecessários e a variabilidade na sua execução, sem que 
o processo atual fosse prejudicado.  
O documento padrão final elaborado para o processo de inspeção de entrada 
de tubo de cobre em bobina pode ser visto no item a seguir. 
 
8.1.1 Documento padrão do processo de inspeção de entrada de tubo de 
cobre em bobina 
 
No Quadro 8 está apresentado o documento padrão do referido processo, 




Quadro 8 - Padrão do processo de inspeção de entrada de tubo de cobre em bobina 
 
INSPEÇÃO DE ENTRADA DE TUBO DE COBRE EM BOBINA 
                                                                                                          CÓPIA CONTROLADA 
NÚMERO POP:                            
INSP0001 
DATA DA VALIDAÇÃO: 
10/2016 
DATA DA REVISÃO: 
10/2017              
Nº DA REVISÃO: 0 
FOLHA: 1 
PÁGINA: 1 
OBJETIVO: Este documento tem como objetivo principal, apresentar o processo padrão de 
inspeção de entrada do material: Tubo de cobre em bobina. 
ABRANGÊNCIA: Este documento abrange desde a chegada do meio de transporte até a 
disposição do lote inspecionado.  
RESPONSÁVEL: Os profissionais do setor de recebimento são responsáveis pela execução 
deste processo. Especificar os respectivos nomes dos profissionais. 
PROCESSOS CRÍTICOS: Os critérios de aceitação e os métodos utilizados para aferi-los, são 
considerados os processos críticos na inspeção de entrada de tubo de cobre em bobina. 
FLUXOGRAMA DO PROCESSO: 
 
ELABORADO POR: 
Encarregado de Produção  
Assinatura: __________ 
APROVADO POR: 
Supervisor de Produção 
Assinatura: __________ 
                   Continua 
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INSPEÇÃO DE ENTRADA DE TUBO DE COBRE EM BOBINA 
                                                                                                          CÓPIA CONTROLADA 
NÚMERO POP:                            
INSP0001 
DATA DA VALIDAÇÃO: 
10/2016 
DATA DA REVISÃO: 
10/2017              
Nº DA REVISÃO: 0 
FOLHA: 1 
PÁGINA: 2 
OBJETIVO: Este documento tem como objetivo principal descrever o processo de inspeção 
de entrada do material: Tubo de cobre em bobina. 
ABRANGÊNCIA: Este documento abrange desde a chegada do meio de transporte até a 
disposição do lote inspecionado. 
RESPONSÁVEL: Os profissionais do setor de recebimento são responsáveis pela execução 
deste processo. Especificar os respectivos nomes dos profissionais. 
PROCESSOS CRÍTICOS: Os critérios de aceitação e os métodos utilizados para aferi-los, são 
considerados os processos críticos na inspeção de entrada de tubo de cobre em bobina. 
FLUXOGRAMA DO PROCESSO: 
 
ELABORADO POR: 
Encarregado de Produção  
Assinatura: __________ 
APROVADO POR: 
Supervisor de Produção 
Assinatura: __________ 
Fonte: Do autor, adaptado de Campos (1999). 
Legenda (responsável pela tarefa): 
Transportadora Recebimento Suprimentos 
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9 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
 
Em decorrência dos diversos problemas enfrentados no departamento de 
recebimento de materiais da empresa Serraff Ind. de Trocadores de Calor Ltda., 
este trabalho visou mitigar, ou até mesmo eliminar, os problemas identificados na 
análise do processo de inspeção de entrada do material prioritário, definido por este 
estudo, que, neste caso, foi o material tubo de cobre em bobina. 
Neste sentido, e com o intuito de atender ao objetivo geral deste trabalho, que 
teve como finalidade padronizar o processo de inspeção de entrada do material em 
questão, inicialmente, foi necessário atender aos objetivos específicos, 
mencionados no item 1.3.2, página 11. 
Além disso, esta pesquisa instigou a todos os envolvidos a repensar as suas 
atividades exercidas, identificando riscos e desvios, com a prática de aplicar a 
melhoria contínua. Foi de suma importância a participação dos profissionais 
envolvidos, tanto na preocupação de identificar problemas, quanto na participação 
dos mesmos em avaliar as sugestões de melhorias, com o objetivo de aperfeiçoar o 
processo e de torná-lo padrão. 
Percebeu-se que os objetivos propostos nesta pesquisa foram cumpridos, 
pois, através deste estudo, todos os problemas existentes foram identificados e as 
devidas ações foram realizadas para solucioná-los. 
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Este trabalho foi previamente apresentado para a direção da empresa Serraff, 
a qual se mostrou interessada em aplicar as sugestões de melhorias propostas, 
para minimizar, ao máximo, as deficiências do processo e as suas consequências, 
visto que as mesmas geram perdas de tempo, de materiais, e interferem, até 
mesmo, na qualidade do produto final. 
O resultado da pesquisa foi muito satisfatório, demonstrando a relevância do 
trabalho junto à empresa, onde se obteve o documento padrão do processo 
analisado, que foi desenvolvido com base nos problemas identificados durante o 
acompanhamento do referido processo e nas sugestões de melhorias propostas 
pelo autor, gestores da área de suprimentos e produção, e profissionais envolvidos 
no processo. O documento padrão gerado por este estudo, servirá de base para a 
análise e padronização dos demais materiais existentes. 
Além disso, é importante ressaltar que os processos, de forma geral, devem 
ser constantemente monitorados e reavaliados, uma vez que os mesmos podem 
sofrer alterações ou variações no seu contexto, ocasionado pela mudança de 
recursos e objetivos estratégicos da empresa, que podem ser diferentes para 
momentos distintos da mesma. 
Para o acadêmico, esta pesquisa possibilitou adquirir conhecimentos e 
também desenvolver habilidades de análise crítica com a capacidade de sugerir 
propostas de melhorias, permitindo vivenciar, na prática, conceitos estudados ao 
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